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ABSTRAK 
Mafa, A. Murtadlo, 2013 SKRIPSI. Judul : “Persepsi Mahasiswa Tentang Kinerja Biro 
Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan Universitas Islam Negeri Maulana 
Malik Ibrahim Malang” 
Pembimbing : Dr. Hj. Ilfi Nurdiana, S.Ag., M.Si. 
Kata Kunci : Persepsi, Persepsi Mahasiswa, Kinerja Organisasi, Kinerja BAAK. 
 
Sejak pencananganya pada tahun 2008, efisiensi dan efektivitas implementasi SMM ISO 
9001:2000 di UIN MALIKI Malang pada kinerja akademik dan kinerja unit telah di audit secara 
internal maupun eksternal. Hasil-hasil audit telah disampaikan kepada pelaku organisasi untuk 
ditindaklanjuti dengan perbaikan-perbaikan. Namun itu semua belum menjamin hilangnya gap 
(kesenjangan) persepsi dengan harapan para mahasiswa sebagai pengguna jasa langsung kualitas 
layanan akademik. Oleh sebab itulah penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaiman kinerja 
Biro Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan dari perspektif pelanggan yaitu mahasiswa.  
Untuk menjawab itu semua, peneliti melakukanya dengan membandingkan kinerja dari 
laporan BAAK dan persepsi mahasiswa selaku penerima layanan yang didapat dengan obsevasi 
langsung dan wawancara kepada mahasiswa. Teknik pengumpulan data dilakukan menggunakan 
teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi, sedangkan analisis data menggunakan analisis 
kualitataif. 
Dari hasil penelitian diketahui bahwa pencapaian sasaran mutu BAAK dalam hal 
pemograman mata kuliah pada tahun 2011/2012 mahasiswa yang komplain sebanyak 0.74% dari 
seluruh jumlah mahasiswa, dengan target maksimal komplain sebesar 5%. Dari pencapaian 
tersebut, kinerja BAAK dalam pelayanan program mata kuliah masih sangat baik. Sedangkan 
menurut persepsi mahasiswa, Kecepatan : 57% menilai kurang baik. 43% menilai lumayan baik.; 
Kualitas: 90% menilai baik dan sisanya 10% menilai tidak baik; Layanan : 83% menilai baik, 
17% menyatakan tidak baik; Nilai : 60% menilai tidak baik dan 40% menilai baik.Melihat 
prosentase tersebut, kinerja BAAK dalam hal kecepatan dan nilai, yang menilai tidak baik lebih 
besar daripada yang menilai baik. Namun dalam hal kualitas dan layanan, yang menilai baik 
lebih banyak daripada yang menilai tidak baik. 
  
ABSTRACT 
Mafa, A. Murtadlo, 2013 THESIS. Title: “Students Perception Towards Work Of Biro of 
aAcademic Administration and Student Islamic State University Maulana Malik 
Ibrahim Malang” 
Advisor : Dr. Hj. IlfiNurdiana, S.Ag.,M.Si. 
Keywords : Perception, Student Perception, Organization work, Work of BAAK. 
Since the inauguration at 2008, efficient and effective of implementation SMM ISO 
9001:2000 in UIN MALIKI Malang at academic work and unit work have been audited 
internally either externally. Results of audit have been conveyed to the subject of organization 
then will be followed up by many fixes. But in other side, those all have not guaranteed lost of 
gap, perception by expectation of student as direct service user of academic service. So that this 
research has objective to know how well the work of biro administration academic and student 
from the perspective customers namely student. 
To answer those all, researcher consider the work of report of BAAK and perception of 
student as service acceptor then it can be observed directly and interview to students. Technique 
of collecting data is by interview, observation, and documentation. And analysis data used 
qualitative analysis. 
From the result research is identified that reach of quality target BAAK in side of 
programming of subject of study at 2011/2012 there were complains 0,74% from all the 
population of student, by maximal target. From that reach, work of BAAK in service of subject 
of study is well done. According to students’ perception, speed : 57% scored not good. 43% 
scored medium. Quality : 90% scored good and the rest scored 10% score neither.  Service : 83% 
scored good and 17% scored not good. Value : 60% scored not good and 40% scored good. From 
that presentation, work of BAAK in the side of speed and value is scored more of by not well. 
But in the quality and service the good value scorer are more.      
  
ﺯﻋﺎﻣﺔ ﺍﻟﻄﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ ﺑﻌﻤﻞ ﻭﻛﺎﻟﺔ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ : "ﺍﳌﻮﺿﻮﻉ . ﺍﻟﺒﺤﺚ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ. 3102ﻣﺮﺗﻀﻰ،  ﲪﺪﻣﻔﻰ، ﺃ
  ".ﺍﻹﺳﻼﻣﻴﺔ ﺍﳊﻜﻮﻣﻴﺔ ﻣﺎﻻﻧﻖ" ﻣﻮﻻﻧﺎ ﻣﺎﻟﻚ ﺇﺑﺮﺍﻫﻴﻢ"ﺍﻷﻛﺎﺩﳝﻴﺔ ﻭﺍﻟﺸﺆﻭﻥ ﻟﻠﻄﻠﺒﺔ ﲜﺎﻣﻌﺔ 
  ﺍﳊﺎﺟﺔ ﺇﻟﻔﻲ ﻧﻮﺭﺩﻳﻴﺎﻧﺎ، ﺍﳌﺎﺟﺴﺘﲑﺍﻟﺪﻛﺘﻮﺭ : ﺍﳌﺸﺮﻑ 
  (KAAB)ﺍﻟﺰﻋﺎﻣﺔ، ﺯﻋﺎﻣﺔ ﺍﻟﻄﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ، ﺇﺟﺮﺍﺀ ﺍﳉﻤﻌﻴﺔ، ﺇﺟﺮﺍﺀ 
 
ﺍﻹﺳﻼﻣﻴﺔ " ﺇﺑﺮﺍﻫﻢﻣﻮﻻﻧﺎ ﻣﺎﻟﻚ "ﲜﺎﻣﻌﺔ  8002ﰲ ﺳﻨﺔ  0002:1009 OSI MMSﻣﻦ ﺃﻭﻝ ﻗﻴﺎﻡ 
. ﻮﺣﺪﻱ ﻗﺪ ﺩﻗﹼﻖ ﰲ ﺑﺎﻃﻨﻬﺎ ﻭﻇﺎﻫﺮﻫﺎﺍﳊﻜﻮﻣﻴﺔ ﻣﺎﻻﻧﻖ، ﻓﺘﻜﻮﻥ ﻓﻌﺎﻟﻴﺘﻬﺎ ﻭﳒﺎﺣﻬﺎ ﰲ ﺍﻹﺟﺮﺍﺀ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ ﻭﺍﻹﺟﺮﺍﺀ ﺍﻟ
ﻭﺍﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻗﺪ ﻭﺟﻬﺖ ﺇﱃ ﻣﺸﺎﺭﻙ ﺍﳉﻤﻌﻴﺔ ﻷﻥ ﺗﺮﺩ ﻓﻌﻼ ﺇﱃ ﺍﻟﺘﺼﺤﻴﺤﺎﺕ، ﻭﻟﻜﻦ ﻛﻠﹼﻬﺎ ﱂ ﻳﺘﻀﺎﻣﻦ ﺿﻴﺎﻉ ﺍﻟﻔﺠﻮﺓ ﰲ 
ﻟﺬﻟﻚ، ﻳﻜﻮﻥ ﻫﺬﺍ . ﺍﻟﺰﻋﺎﻣﺔ ﺭﺟﺎﺀ ﺃﻥ ﻳﻜﻮﻥ ﻃﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ ﺑﻮﺻﻔﻬﻢ ﻣﺴﺘﻌﻤﻠﲔ ﻓﻌﻼ ﰲ ﻓﻀﻴﻠﺔ ﺍﳋﺪﻣﺔ ﺍﻷﻛﺎﺩﳝﻴﺔ
ﺟﺮﺍﺀ ﻭﻛﺎﻟﺔ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻷﻛﺎﺩﳝﻴﺔ ﻭﺍﻟﺸﺆﻭﻥ ﻟﻠﻄﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ ﺑﺎﻟﻨﻈﺮ ﺇﱃ ﺍﻟﻄﻠﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ ﺍﻟﺒﺤﺚ ﻳﻬﺪﻑ ﺇﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺇ
  .ﺑﻮﺻﻔﻬﻢ  ﺍﳌﺴﺘﻌﻤﻞ ﺎ
ﻭﺯﻋﺎﻣﺔ ﺍﻟﻄﻠﺒﺔ ﺍﳌﺴﺘﻌﻤﻠﲔ ﺎ ﻓﻌﻼ  KAABﻹﺟﺎﺑﺔ ﻛﻞﹼ ﺍﳌﺸﺎﻛﻞ، ﻗﺎﻡ ﺍﻟﺒﺎﺣﺚ ﲟﻘﺎﺭﻧﺔ ﺍﻹﺟﺮﺍﺀ ﻣﻦ ﻧﺒﺬﺓ 
ﺇﻥﹼ ﻃﺮﻳﻘﺔ ﲢﻠﻴﻞ ﺍﳌﻌﻠﻮﻣﺎﺕ ﺍﻟﱵ ﺍﺳﺘﺨﺪﻣﺘﻬﺎ ﺍﻟﺒﺎﺣﺚ ﻫﻲ ﺍﳌﻘﺎﺑﻠﺔ، ﻭﺍﳌﺮﺍﻗﺒﺔ ﻓﻌﻼ، . ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﺍﳌﺮﺍﻗﺒﺔ ﻭﺍﳌﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﻌﻬﻢ
  .ﻭﺃﻣﺎ ﰲ ﲢﻠﻴﻞ ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ ﻓﺎﺳﺘﺨﺪﻡ ﺍﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﻨﻮﻋﻲ. ﻭﺍﻟﺘﻮﺛﻴﻖ
. 2102/1102ﰲ ﺑﺮﳎﺔ ﺍﳌﻮﺍﺩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﻴﺔ ﰲ ﺳﻨﺔ  KAABﻭﻛﺎﻧﺖ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺍﻟﺒﺤﺚ ﺗﺪﺭﻙ ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ ﺍﻟﻨﻮﻋﻴﺔ 
 5ﻣﻦ ﲨﻴﻊ ﺍﻟﻄﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ، ﻭﰲ ﺍﳍﺪﻑ ﺍﻷﻗﺼﻰ ﻓﺘﻜﻮﻥ ﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ %  47،0ﺇﻥﹼ ﺍﻟﻄﻠﺒﺔ ﺍﳉﺎﻣﻌﻲ ﻳﺸﻜﻮﻥ ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
ﻭﺃﻣﺎ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﺯﻋﺎﻣﺔ . ﰲ ﺭﻓﺎﻕ ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ ﺍﳌﻮﺍﺩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﻴﺔ ﺣﺴﻨﺎ ﻭﺟﻴﺪﺍ KAABﻭﻣﻦ ﺫﻟﻚ ﺍﻟﺘﺤﻘﻴﻖ، ﻛﺎﻥ ﺇﺟﺮﺍﺀ%. 
%  09: ﻭﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﺍﻟﻨﻮﻋﻲ . ﺗﻌﲏ ﺟﻴﺪ%  34ﺗﻌﲏ ﻏﲑ ﺟﻴﺪ، ﻭ %  75: ﺎﻣﻌﻲ، ﻛﺎﻧﺖ ﺳﺮﻋﺔ ﺑﻨﺘﻴﺠﺔ ﺍﻟﻄﻠﺒﺔ ﺍﳉ
%  71ﺗﻌﲏ ﺟﻴﺪ، ﻭ %  38ﻭﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﺍﻹﺷﺮﺍﻑ ﻭﺍﻟﺮﻓﺎﻕ ﻓﺘﻜﻮﻥ ﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ . ﺗﻌﲏ ﻏﲑ ﺟﻴﺪ%  01ﺗﻌﲏ ﺟﻴﺪ، ﻭ
ﺑﺎﻟﻨﻈﺮ ﺇﱃ ﺍﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺍﳌﺌﻮﻱ  .ﺟﻴﺪ%  04ﻏﲑ ﺟﻴﺪ، ﻭ %  06ﻭﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ ﺍﻷﻛﺎﺩﳝﻴﺔ ﻓﺘﻜﻮﻥ . ﻏﲑ ﺟﻴﺪ
ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﺍﻟﺴﺮﻋﺔ ﻭﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ ﺍﻷﻛﺎﺩﳝﻴﺔ، ﺗﻜﻮﻥ ﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ ﻏﲑ ﺟﻴﺪﺓ ﻫﻲ ﺃﻛﱪ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﳑﻦ ﳜﺘﺎﺭ  KAABﺍﻟﺴﺎﺑﻘﺔ، ﻓﺈﺟﺮﺍﺀ 
  .ﺑﻞ ﰲ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﺍﻟﻨﻮﻋﻴﺔ ﻭﺍﻹﺷﺮﺍﻑ ﺃﻭ ﺍﻟﺮﻓﺎﻕ ﻓﺘﻜﻮﻥ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺟﻴﺪ ﺃﻛﱪ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﳑﻦ ﳜﺘﺎﺭ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻏﲑ ﺟﻴﺪﺓ. ﰲ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺟﻴﺪ
 
